
	لتز	منا تجاهكم
موجز لشرعة �لزبائن �لذين يسكنو
 في �لمنطقة

توفر شركة يا�� فالي خدما% �لميا# "�لمجا�� �لى �كثر 
من 1.5 مليو
 شخص يعيشو
 "يعملو
 في ضو�حي 

ملبو�
 �لشمالية "�لشرقية. "نقو7 بصيانة "تشغيل 
 ��كثر من 17.000 كيلومتر من خطو: �لميا# "�لمجا�

�لرئيسية، " 50 خز�ناً للتز"@ بالماء، "تسعة معامل 
.�لمعالجة �لمجا�

Bننا ملتزمو
 بتوفير �على مستويا% خدما% �لميا# 
"�لمجا�� Bضافة �لى �لتجا"E مع متطلبا% �لدعم 

 Fبالتأكيد على "صو 
�لفو�� للزبائن. كما �ننا ملتزمو
�قل قد� من �لتأثيرعلى �لبيئة. Lخدماتنا بطريقة تتر

معلوما� عن 	لتز	منا
 
بصفتك Nبوناً هاماً من Nبائن شركة يا�� فالي، فإ

�ضاL على خدماتنا يشكل �لأهمية �لقصوQ بالنسبة لنا. 

 موجز شرعة �لزبائن يوفر �لمعلوما% حوF �لتز�منا B

بالخدما% �لتي نقدمها، "يحدّ@ حقوقك "مسؤ"لياتك 
كأحد Nبائننا.


 �للجنة �لإستشا�ية للزبائن �لمؤلفة من مند"بين عن B
 �� 
�لمجتمع ساهمت في تطوير شرعة Nبائننا. لذ� فإ
تغيير يتطلب مو�فقة �لمنظّم �لمستقل في قطاZ �لميا#، 

"مفوضية �لخدما% �لهامة. 

 
"تتو�فر �لنسخة �لكاملة لشرعة �لزبائن من �لعنو�
�" بالإتصاF بنا على �لرقم 1721 13. www.yvw.com.au

	لمناطق 	لتي تغطيها خدماتنا

 �	لتز	منا لكم بتقديم خدما� 	لميا
$	لمجا#"


 تتوقع كزبو
 �لخدما% �لتالية:�يمكنك 

ميا# للشرE تنسجم مع �لمستلزما% �لصحية �لتي   •
"ضعتها @�ئر` �لخدما% �لبشرية تكو
 صافية، 

� طعم �" ��ئحة كريهة.�"خالية من 

نسبة تدفق للميا# تتلاء7 مع �قل قد� من معدلا%   •
�لخدمة حيث يستوجب تقديم معدF 20 ليترً� في 

�لدقيقة لسكا
 �لمناFN في حد"@ �لممتلكا%. 

خدما% مستمر` للميا# "�لمجا�� لا تنقطع لأكثر من   •
خمس مرّ�% سنوياً نتيجة لأحد�h طا�ئة. 

خدمة للمجا�� لا تنقطع لأكثر من ثلاh مرّ�%   •
في �لسنة.

تز"يدكم بإشعا� خطي قبل ثلاثة �يا7 عمل من   •
� �نقطاZ مخطط له لخدماتنا (بما في kلك تا�يخ B

�لإنقطاZ "�لمد` �لتي سيستغرقها).

لن يحدB hنقطاZ �لميا# �لمخطط له خلاF ساعا%   •
�لطلب على �ستعماF �لميا# (من 5 صباحاً �لى 

9 صباحاً "من 5 مساء �لى 11 مساء) "لن 

Arabic



�كثر من خمس ساعا% �" "فق �لإشعا�  sيستغر
�لمعطى لكم.

 
تتمّ Bعا@` BنقطاZ �لميا# غير �لمخطط له في غضو  •
��بع ساعا% من تقديم �لإشعا� �لمتعلق به.

عند حد"h �نفجا� في مجرQ �لميا# �لرئيسي يهد@   •
�لممتلكا% بشكل كبير �" متوسط، "يضرّ بالبيئة، 
فسوz نقو7 بالحضو� �لى �لمكا
 �لمتضر� في 

غضو
 45 @قيقة من Bشعا�نا. 

 Fخلا �يتم تصليح �لإنقطاZ �لذ� يطر� على �لمجا�  •
 ���بع ساعا% من Bشعا�نا به. "�kB فاضت �لمجا�

@�خل بيتكم، فسوz نقو7 بإعا@` �لخدمة "تصليح 
�لمجا�� خلاF ساعة. 

 حسوما� للزبائن من 	لسكا%
 .Qفيعة �لمستو�فالي ملتزمة بتقديم خدمة  ��شركة يا

�خفقنا بالوفاء بهذ� �لإلتز�7 بعد7 تلبية مستويا%  �kB"
�لخدمة �لمضمونة، فسوz تكو
 مؤهلاً للحصوF على 

حسم (خفض �لسعر) في فاتو�تك �لقا@مة.

�" قطع  ،Eنبو� Fحياناً �لى قطع �لميا# لاستبد��"نحتا~ 
 Fلاستبد� "�خدمة �لمجا�� لكي نزيل �لإنسد�@ فيها، 

.��نبوE �لمجا�
� في �لحالا�  
سو� نعطيكم حسما� بقيمة 25 �
لا	�

�لتالية:
�kB �نقطعت ميا# شركتنا لمد` تزيد على خمس   •

ساعا%.

�خفقنا في Bعطائكم Bشعا�ً� قبل ثلاثة �يا7 على  �kB  •
�لأقل من BنقطاZ �لميا# �لمخطط له.

�kB �ستغرs �لإنقطاZ لفتر` �طوF مما �علنا عنه.  •

�kB �نقطعت �لميا# ما بين �لساعة 5 صباحاً �لى 9   •
صباحاً "من 5 مساء �لى 11 مساء.

نحتا~ في حالا% �لطو��� �لتي ينفجر فيها �نبوE �لميا# 
�لرئيسي، �" في حاF حد"h �نسد�@ في �لمجا��، �لى 


 Bنذ��."@ �قطع �لميا# �" �لمجا�
� في �لحالا�  
سو� نعطيكم حسما� بقيمة 25 �
لا	�

�لتالية:
�kB �نقطع �لتز"@ بالميا# لمد` تزيد على ��بع ساعا%.  •

 sستغر�" ،��kB كا
 هناL �نقطاZ لخدمة �لمجا�  •
�لتصليح �كثر من ��بع ساعا% لإعا@` �لخدمة. 

"هذ� لا يتضمّن BنقطاZ خدمة �لمجا�� �لناجمة عن 
عمل �نبوبكم.

�kB "�جهتم �كثر من خمسة �نقطاعا% غير مخطط   •
� فتر` مؤلفة من �لها لخدمة �لميا# �" �لمجا�� في 

12 شهرً�.

�kB تعرضتم لأكثر من ثلاثة �نقطاعا% غير مخطط   •
� فتر` مؤلفة من 12 شهرً�.�لها لخدمة �لمجا�� في 

�kB @خلنا ممتلكاتكم لغر� مغاير للمسمو� به.  •

��بعة  Fسالتك خلا�لم نقم بالإجابة على  �kB  •
�يا7 عمل.

�kB لم نقم بتوفير �قل قد� ممكن من تدفق �لميا#.  •


سو� نعطيم حسما� بقيمة 500 �
لا	 في 
�لحالتين �لتاليتين:

�خفقنا في �حتو�ء تسرEّ �لمجا�� في بيتكم في  �kB  •
غضو
 ساعة.

�خفقنا في �حتو�ء تسرEّ �لمجا�� في ممتلكاتكم  �kB  •
��بع ساعا%. 
في غضو

 �"لا يتعيّن على �لزبائن �لمطالبة بالحسم لأنه يجر
 

 �لحسم يعطى للزبو�توفير# تلقائياً. يرجى �لملاحظة 

 �kB لميا#، "لن يعطى� Fستعما� Eعن حسا F"لمسؤ�
 �� "�تسبب به، �" كا
 �لزبو
 �لمعني مسؤ"لاً عنه، 

طرz ثالث. 



مسؤ$ليتنا في تقديم 	لصيانة
خدما� 	لميا� $	لمجا#"

تتحمل شركة يا�� فالي مسؤ"لية صيانة عد�@ �لميا# 
في �لممتلكا%، "�لأنابيب، "�لتجهيز�% �لمتعلقة بالميا# 

من خط �لتز"@ �لرئيسي بالميا# �لى عد�@ �لميا# في 
ممتلكاتكم، Bضافة �لى �لمجا�� "متفرعاتها �لتي نقا: 
 zنحن نتحمل �لمسؤ"لية حتى صمّا7 �لإيقا" .Fلاتصا�

�لأ"لي، �" �لحنفية @�خل حد"@ ممتلكاتكم.

"في حالة "جو@ هيئة Bشر�z على �لممتلكا% 
�" تنمية لعد@ من �لسكا
، فإننا نتحمل  Body Corporate

مسؤ"لية صيانة خدمة �لميا# بما في kلك عد�@ �لميا# 
 zهيئة �لإشر� "��لرئيسي في ممتلكاتكم. "يطلب منكم "/

� عمل على حسابكم يتعلق �على �لممتلكا% صيانة 
بالأنابيب في �لجانب �لخا� بكم "�لذ� يحتو� على 

عد�@ �لميا# في ممتلكاتكم. "نقو7 نحن بصيانة عد�@�% 
�لممتلكا%، "�لعد�@�% �لفر@ية �لتي يتمّ تركيبها.

�	لخطو1 	لخاصة للتز$. بالميا

� خطو: خاصة �Bننا نتحمل مسؤ"لية �لمحافظة على 
مشتركة �" فر@ية للتز"@ بالميا#. "نشير �ليها بعبا�` 
’trunk services‘. "سوz نقو7 بصيانة عد@�% �لميا# 

�لفر@ية �لتي يتم تركيبها.

حسابكم
يتضمّن حسابكم �بع �لسنو� عامة نوعا
 من �لتكاليف. 

�لنوZ �لأ"F هو تكاليف �لخدمة �لثابتة، "�لنوZ �لثاني 
�لتكاليف �لمتعلقة بحجم �ستعماF �لميا#، "تصريف 

�لمجا��، "يرتكز هذ� على قر�ء` �لعد�@ �لتي تتمّ ��بع 
مر�% في �لسنة. "نقو7 �يضاً بجمع �لتكاليف بالنيابة عن 

مؤسسة ميا# ملبو�
 للمجا��، ""Nير خدما% �لميا# 
"�لحد�ئق في فيكتو�يا.

 zكبر، فسو�"�kB قمنا عن غير قصد بتغريمكم مبلغاً 
نعطيكم Bمّا حسماً في فاتو�تكم �لقا@مة، �" نعر� عليكم 

 zقل، فسو�تعويضاً مالياً. "�kB جعلناكم تدفعو
 مبلغاً 
نناقش �ية تعديلا% ضر"�ية تتلاء7 مع خطة تسديد 

�لمبلغ �لمناسبة.

 Fجهتكم مشكلة في @فع حسابكم، �لرجاء �لاتصا�" �kB"
بنا على �لرقم  "سوz نحا"F مساعدتكم عن طريق:

تقديم �لمعلوما% �لمتعلقة بالمساعد` �لحكومية   •
�لمتو�فر` لك.

ترتيب خطة @فع بديلة تأخذ بعين �لإعتبا� قد�تكم   •
على �لدفع.

تأمين �لحصوF على مشو�` مالية مجانية "مستقلة.  •

"يحق لأ� شخص يحمل بطاقة تخفيض معترz بها 
مثل بطاقة BمتياN �لتقاعد، �" بطاقة �لعناية �لصحية، 

�" بطاقة �لاستفا@` �لصحية، �" �لبطاقة �لذهبية (لكافة 
�لشر": باستثناء �لشخص �لمعاF) �لتأهل للحصوF على 

�لتخفيضا% �لممولة من �لحكومة بشأ
 تكاليف �لميا# 
.�"�لمجا�

"يمكن �لاطلاZ على سياسة �لضائقة �لمالية �لخاصة بنا 
�" بناء على طلبكم.  www.yvw.com.au على �لانترنت

.فع حسابكم
Bننا نطلب منكم @فع حسابكم في �لتا�يخ �لمبيّن على 

فاتو�` حسابكم. "يكو
 هذ� بعد 14 يوماً على �لأقل من 
تا�يخ Bصد��ها. "تقد7ّ شركة يا�� فالي عد` خيا��% 

لدفع حسابكم "هي مبيّنة على �لفاتو�` نفسها.

$من بين طر3 	لدفع: 
�لدفع شخصياً في مجموعة من �لوكالا%، �" مكاتب   •

 
� مكا� "��لدفع مثل مكتب �لبريد �لاستر�لي، 
BillExpress �فيه شعا 
تجد"

 GPO Box 2753, Melbourne 
بريدياً �لى �لعنو�  •
VIC 3001

عن طريق �لحسم �لمباشر  •

BPay بطريقة  •

 www.postbillpay.com.au 
بطريقة billpay على �لعنو�  •

بو�سطة بطاقة �لتسليف بالاتصاF على �لرقم   •
1300 362 332



لمعرفة �حدh طرs �لدفع، �لرجاء �لإشا�` �لى حسابكم، 
�" �لاتصاF على  www.yvw.com.au ` �لموقع�ياN "�

�لرقم 1721 13.

Aستفسا#	تكم $شكا$يكم

 شركة يا�� فالي ملتزمة بتوفير خدمة ممتاN` لزبائنها. B

"�kB كانت لديكم شكوQ، �لرجاء �لإتصاF بنا على 
 
�لرقم 1721 13. "يمكنكم �يضاً �لكتابة �لينا على �لعنو�

 Yarra Valley Water Ltd, Private Bag 1, Mitcham, VIC

 Fنبذ zمع شكو�كم بسرعة، "سو E"نتجا z3132. "سو

ما بوسعنا لحل �لمشكلة بطريقة ترضيكم. "سوz يبيّن 
�ّ@نا �سباE �تخاkنا لقر��نا. "�kB لم تكن مقتنعاً بالر@، فقد 

يمكنك طلب Bعا@` �لتقييم.

"يحق لك �يضاً طلب حل خا�جي للمشكلة �لتي يمكن 
�خرQ. "قد تتصل هاتفياً  sحلها بطريقة مرضية "بطر

بالمحقق �لعا7 في قضايا �لطاقة "�لميا# على �لرقم 
 GPO Box 469D,
�" بريدياً على  �لعنو� 509 500 1800

 .Melbourne, VIC 3001

"يمكن �¨ية نسخة من سياسة �لشكا"Q "�لخلافا% على 
�" يمكن طلب نسخة منها  www.yvw.com.au 
�لعنو�

بالاتصاF على �لرقم 1721 13.

	لخصوصية
�همية قصوQ بالنسبة لنا  %�k خصوصيتكم 
Bننا نقرّ بأ

"نحن ملتزمو
 بالتأكيد على حماية معلوماتكم �لشخصية. 
Bننا نجمع �لمعلوما% �لشخصية لأغر�� توفير خدما% 

�لميا# "�لمجا��. "يتعين علينا �لحفا© على سرية 
معلوماتكم �لشخصية، "�لتقيد بقو�نين �لخصوصية مثل 
�لقو�نين �لتي تنصّ عليها مبا@� �لخصوصية �لوطنية 

لعا7 1988. لر¨ية �لسياسة �لكاملة، N"�"� �لموقع 
www.yvw.com.au "�ضغطو� على كلمة 

.Privacy خصوصية

للمزيد من �لمعلوما% بلغتكم، kBهبو� �لى 
www.yvw.com.au "�نقر"� على موقع متصل تحت �سم 

�" �تصلو� بخدمة معلوما% �لترجمة (TIS) على 
�لرقم 1450 13.


